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            Abstract
          
        

        
          Background As service design was enhanced and the movement combining services in various industrial fields was expanded, the research·development of the ‘Product Service System (PSS)’ was started. In South Korea, although the movement of research·development os a recent happening, it is still in the early stage. Therefore, the maturation of the sympathy of the Product Service System, the actual method of introduction and systematical methodology are not sufficient. Also, in the process and methodology of existing product-service design, the experiences of people who actually use product-service design are not treated deeply. Considering this background, this thesis conducted a research on ‘The process and methodology of product-service design focusing on users’ experiences’ and the purpose is to manufacture it by toolkit form so as to spread and apply it to the related academic world and industrial world.

          Methods The 1st stage discovered the necessity to emphasize UX in the field of product-service design based on the literature and case research. In the 2nd stage, a study on the roles of UX Design and Service Design and their relations in the field of PSS Design was conducted. In the 3rd stage, an actual PSS Toolkit was developed considering the case research of an existing toolkit. Finally, in the 4th stage, the problems of the toolkit were identified by expert evaluation·verification and study items for its improvement were assigned.

          Results The prototype for the ‘PSS Design process and Toolkit which focus on the UX viewpoint’ was manufactured. And, according to the result of expert evaluation, its value could be confirmed from the aspect of strengthening methodology which can grasp users experiences deeply. Specifically, its value is in providing a systematic guide which can be helpful for the actual practice of methodology and in developing a tool which can actually be helpful for the spread of PSS Design’s concept.

          Conclusion the toolkit developed in this study will be applied as tools to realize education and distribution regarding the concept and the necessity of PSS Design. Also, the toolkit may be employed in small and medium companies still without professional designers and/or systematic design processes related to manufacturing and service areas. Also, large corporations may use the toolkit as a communication tool to enhance the understanding of and reach consensuses for PSS Design processes among various development departments or in sourceorative projects.

        

        
          
            초록
          
        

        
          배경 서비스 디자인이 고도화되며 다양한 산업 분야에서 서비스를 결합하는 움직임이 확대됨에 따라 ‘제품-서비스 통합 시스템(PSS: Product Service System)’의 연구·개발이 시작되었다. 우리나라에서도 최근 이러한 연구·개발의 움직임이 일어나고 있으나 아직 초창기 단계로 제품-서비스 통합 시스템의 필요성에 대한 공감대 성숙, 실질적인 도입 방안, 체계적인 방법론이 충분하지 않은 상태이다. 또한 기존 제품-서비스 디자인의 프로세스와 방법론에서는 실제 제품-서비스를 사용하는 사용자 경험을 깊이 있게 다루는 부분이 아쉬운 실정이다. 이러한 배경에 따라 본 논문에서는 ‘사용자 경험 중심의 제품-서비스 디자인 프로세스와 방법론’ 에 대한 연구를 시행하였으며, 이를 관련 학계와 업계에 확산, 적용하기 위하여 툴킷(Toolkit)의 형태로 제작하는 것을 목적으로 한다.

          방법 1단계에서는 문헌과 사례조사를 바탕으로 제품-서비스 분야에서 UX를 부각할 필요성에 대해서 발견하였으며, 2단계에서는 제품-서비스 디자인 분야에서 UX디자인과 서비스 디자인의 역할 및 관계성에 대한 탐구가 진행되었다. 3단계에서는 기존 Toolkit 사례 분석과 함께 실제 PSS Toolkit에 대한 개발이 이루어졌으며 4단계에서는 전문가 평가·검증을 실시하여 Toolkit의 문제점들을 파악하고 개선을 위한 연구항목들에 대하여 정리하였다.

          결과 ‘UX관점 중심의 제품-서비스 디자인 프로세스와 툴킷’에 대한 프로토타입을 제작하였으며 전문가 평가를 실시한 결과 사용자 경험을 깊이 있게 파악할 수 있는 방법론의 강화측면과 실제 방법론 실행 시 도움이 될 수 있는 체계적인 가이드 제공 측면, 제품-서비스 디자인의 개념 확산에 실질적인 도움이 될 수 있는 도구 개발의 측면에서 그 가치를 확인할 수 있었다.

          결론 개발된 툴킷은 제품-서비스 디자인의 개념과 필요성에 대한 교육과 전파를 이루기 위한 도구로써 활용될 수 있을 것이며, 제조, 서비스 분야와 관련하여 전문 디자이너나 체계화된 디자인 프로세스가 구축되지 않은 중소기업에서 가이드로써 활용될 수 있을 것이다. 또한 대기업에서도 다양한 개발 부서와 협업 시 제품-서비스 디자인 프로세스에 대한 이해와 공감대를 형성할 수 있는 커뮤니케이션의 도구로써 활용될 수 있을 것이다.
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      1. 서론
      
        1.1. 연구의 배경
        최근 전 세계적으로 전자, 자동차, 기계, 엔진, 엘리베이터, 의료기기 등 제조업 전 영역에서 ‘제품’과 ‘서비스’의 결합이 확산되고 있음을 알 수 있다. 사용자들도 더 이상 단순한 ‘제품’이 

        아닌 제품 이상을 사용하며 ‘지속적인 경험’ 즉, ‘서비스’를 받기를 원한다. 이러한 제품의 서비스화를 이루기 위해 1999년부터 Goedkoop 등에 의해 ‘제품-서비스 통합 시스템 (PSS: Product Service System)’이라는 개념이 형성되었고 몇 년 전부터 우리나라에서도 연구와 개발이 시행되고 있다. 여기에서 주목할 만 한 점은 제품-서비스 융합 디자인의 과정에는 제품과 서비스, 그리고 UX가 모두 포함되고 있으며, 3가지의 요소를 적절하게 잘 적용 하는 것이 중요하다는 것이다. 그러나 제품-서비스 통합 시스템은 우리나라에 도입 된지 얼마 되지 않았기 때문에 제품-서비스를 융합하여 개발하는 프로세스나 개념의 확립이 매우 초기단계이다.

        현재까지 연구되어 있는 제품-서비스 통합 시스템의 프로세스나 방법론의 경우 거시적인 관점에서 서비스를 리서치 하고, 기획하는 관점이 대부분이며, 서비스를 사용하는 고객의 경험을 보다 디테일하게 파악하고 분석하는 부분에서는 아쉬운 실정이다. 따라서 사용자 경험의 관점에서 의미 있는 관찰과 분석이 강조되어 사용자를 깊이 있게 파악할 수 있는 방법론이 도입되어야만 한다.

        이에, 본 논문에서는 우리나라의 제조기업 또는 서비스 기업들이 단일 제품과 서비스에서 나아가 사용자들에게 확장된 경험을 제공할 수 있도록 제품-서비스 디자인에 대한 체계와 방법론에 사용자 경험 분석의 중요성을 강조한 툴킷을 개발하고자 한다.

      

      
        1.2. 연구의 목적
        본 연구에서는 제품-서비스 융합 디자인 프로세스에서 비즈니스와 서비스 흐름을 바라보는 거시적인 관점과 더불어 UX적 관점에서의 리서치와 분석 방법을 강조하여 사용자의 경험에 집중할 수 있고, 거기에서 나타난 인사이트(Insight)를 전체적인 비즈니스, 서비스 구조와 자연스럽게 엮을 수 있는 프로세스와 세부 방법론에 대한 연구를 통해 ‘사용자 경험 중심의 제품-서비스 디자인 툴킷’을 개발하고자 한다.

        해당 툴킷은 기존 제품에 서비스를 결합하여 제품 사용에 지속적인 경험을 제공하려는 제조기업과 기존 무형의 서비스에 제품을 결합하여 더 확장된 서비스 경험을 제공하려는 서비스기업에 제품-서비스 디자인 가이드로서 충분히 활용될 수 있을 것이다.

      

    

    

  
    
      2. 제품의 서비스화
      제품 서비스화는 제품과 서비스가 서로의 개념을 활용하면서 상호간에 결합해나가는 것으로, 제품의 측면과 서비스의 측면 두 가지의 관점에서 설명할 수 있다.

      제품의 측면에서는 기존의 장비나 하드웨어 중심의 제품에 서비스의 기능이 추가되는 제품의 서비스화(Servitization)로 설명할 수 있다. 서비스의 측면에서는 서비스 산업의 한계인 무형가치, 동시성, 시한성 및 재고저장 불가 등의 한계를 보완하는 제품화(Productization)로 설명할 수 있다. (김태운, 박성택, 2009)

      이전 까지는 제품과 서비스를 분리된 개념으로 보았으나 이제는 이 두 가지 개념이 상호 통합된 개념으로 간주되고 있는 것이다. 제품의 서비스화라는 것은 제품의 개념이 종전의 자재 구성품으로부터 서비스가 통합된 개념으로 보는 것이다.

      
        2.1. 제품-서비스 통합 시스템 (PSS)
        앞에서 설명했던 제품의 서비스화(Servitization)와 서비스의 제품화(Produc tization)를 결합한 시스템을‘제품-서비스 통합 시스템 (PSS: Product Service System)’이라고 정의한다. 제품-서비스 통합 시스템은 고객의 요구사항을 만족시키고 전통적인 비즈니스 모델보다 환경적 영향이 덜한 제품과 서비스, 이를 지원하는 네트워크와 기반 시설로 구성된 시스템이라고 정의 할 수 있으며, 이는 제품과 서비스의 통합적 제공을 통해 고객 요구의 근원적 해결을 전제로 한다.

        즉, 제품-서비스 통합시스템은 사용자의 요구를 충족시키면서 시장에서 팔릴 수 있는 제품과 서비스의 결합이라고 할 수 있으며, 제품-서비스 개발에 있어서 ‘사용자의 경험’은 매우 중요한 요소라고 할 수 있다. 제품과 서비스를 사용하는 주체는 ‘사용자’이며, 사용자의 니즈(Needs)와 컨텍스트(Context)에 따라서 기업 측에서 제공할 수 있는 제품-서비스의 형태도 달라지기 때문이다.
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            Concept of Product-Service System
          
          

          

        

      

      
        2.2. 제품의 서비스화 분야에서 UX의 중요성
        제품의 서비스화를 진행함에 있어서 사용자 경험(UX: User Experience)은 가장 중요한 요소이다. UX디자인이란 사용자경험디자인 즉, 제품, 서비스 혹은 시스템을 사용하는데 있어 사용자에게 최적의 경험을 제공하는 것을 목적으로 하는데, 최근에는 특정 디자인 분야로 지칭하기 보다는 커다란 개념으로써 인식되며 디자인뿐만 아니라 수많은 분야로 그 개념이 확장 또는 결합되고 있다. 제품의 서비스화 분야에서도 UX의 개념을 빼놓을 수 없는데, 과거 기능, 디자인 중심적이던 제품 개발 시에는 제품을 사용하는 사용자의 니즈(Needs)보다는 실제 디자이너와 개발자의 판단이나 트랜드 보고서 등에 의존하여 제품을 개발하는 사례들이 많이 있었다. 하지만 시대가 변화함에 따라 사용자와 기업, 그리고 서비스간의 인터랙션이 활발해지고, 일방적으로 제품을 제공하거나, 제품을 받아들이는 수준이 아닌, 지속적인 관계를 유지하며 제품을 사용하는 기간 동안의 ‘경험’을 중요시하게 된 것이다. 이는 제품-서비스화에 있어 기업 입장의 비즈니스측면 뿐만 아니라 해당 제품과 서비스를 사용하는 사용자를 고려해야만 한다는 것을 의미한다.

        이렇게 제품-서비스 분야에서 UX가 중요한 이유는 첫째, 기본적으로 제품-서비스 통합 시스템에 UX의 요소가 일부 작은 영역에만 국한되어 있는데, 이러한 경우 실제 고객의 니즈를 간과하게 되는 경우가 발생한다. 따라서 제품-서비스 통합 시스템의 더 깊고 넓은 영역에서 UX의 개념을 강조하여 제품-서비스의 실질적 사용자에 대한 다양한 니즈와 페인 포인트(Pain point)를 파악하고 적합한 솔루션을 제시하는 것이 필요하다.

        둘째, 제품-서비스에서 사용자의 경험을 깊이 있게 파악하게 됨으로써 기업 측에서는 효과적인 비즈니스 모델을 구축하게 될 것이며, 사용자 또한 긍정적인 제품-서비스 경험을 제공받게 될 것이다. 이로써 사용자는 더 높은 기업 충성도를 갖게 되고 기업과의 지속적인 인터랙션 관계가 구축되어 기업과 사용자 모두 Win-Win 할 수 있다.

      

    

    

  
    
      3. 제품 서비스화에서 UX디자인의 역할
      
        3.1. UX디자인의 프로세스 및 방법론
        UX디자인의 경우 학계와 업계의 다양한 UX프로세스를 종합해 보았을 때 리서치-분석-인사이트-컨셉-디자인-사용성 테스트의 6단계로 정리를 할 수 있다. UX를 진행할 때의 가장 큰 특징은 사용자를 중심으로 그들에게 영향을 미치는 컨텍스트와 그로인해 일어나는 행태, 니즈, 페인 포인트를 관찰하고 그 안에서 인사이트를 얻는 것이 중요하다는 것이다.

        이러한 부분에서 특히 UX디자인의 Contextual Inquiry, Context Mapping은 관찰자가 사용자의 실제 환경에 직접 방문하기도 하고, 다이어리 작성 등을 통해 사용자스스로 자신이 처한 상황에 대해 고민해 보게 함으로써 심도 있는 관찰을 통해 새로운 사실을 발견할 수 있으며 이렇게 발견된 인사이트는 사용자의 새로운 경험을 디자인하는 데에 영감을 줄 수 있다. 따라서 UX디자인에서는 ‘사용자의 경험’에 초점을 맞추며 사용자의 행태를 파악하기 위한 심도 있는 사용자 리서치와 분석 방법론들이 매우 다양하게 구성되어 있다.

        
          
          

          Figure 2 
				
          

          
            UX Design Process & Methods
          
          

          

        

      

      
        3.2. 제품-서비스 디자인 프로세스 및 방법론
        제품-서비스 디자인을 진행하는 데 있어서 중요한 특징은 문제의 발견과 분석, 해결방안과 표현에 대한 반복적인 과정을 강조한다는 것이다. 또한 서비스디자인과 마찬가지로 사용자를 포함한 다양한 서비스를 제공하는 이해관계자들과 디자이너, 실제 제품을 개발하는 개발자 등 여러 분야의 협업으로 진행이 된다.

        제품-서비스 디자인 프로세스는 7단계로 정의된다. 소비자/사용자 요구조건 추출 및 E3기반 목표가치 도출, 관련자 정의와 PSS 행위 분석, PSS 기능 정의 및 기능 분할, 기능-행위-제품/서비스요소 연계 기반 PSS 개념안 생성, 제품/서비스 요소와 관련자 연계기반 PSS 개념안 구체화, PSS 개념안 프로토타입, 프로세스 관리이다. (김은영, 2012)

        
          
          

          Figure 3 
				
          

          
            Product-Service Design Process
          
          

          

        

        방법론 측면에서 제품-서비스 디자인이 기존의 제품디자인, 서비스디자인, UX디자인과 다른 점은 ‘제품 수명주기 분석표’를 사용한다는 것이다. 제품-서비스 디자인은 제품을 구매하고, 판매하는 것에서 그치는 것이 아니라 사용자와 제공자간 지속적인 상호 인터랙션을 통해 서비스를 제공하게 됨으로 제품 구매 전, 중, 후에 걸쳐 관련자와 요구조건들은 무엇이며, 어떤 인터랙션들이 일어나는지를 파악하는 것이 중요하기 때문이다. 따라서 제품-서비스 디자인 시‘제품 수명주기 분석표’를 통해 사용자가 해당 제품을 구매하고 사용하는 수명주기 안에서 어떠한 서비스를 받고 있으며, 지속적인 인터랙션이 일어나게 하기 위해서

        어떠한 새로운 서비스가 필요한지를 분석하는 것은 필수적이다. 이밖에 제품-서비스 디자인의 대표적인 방법론은 다음과 같다.

        
          Table 1 
				
          

          
            Product-Service System design methodology
          
          

        

        
          
            	방법론
            	내용
          

          
            	소비자/사용자의 요구조건 추출
            	제품 수명주기를 Pre-, During-, Post-의 3 단계로 분류하고 각 단계마다 하위 단계를 순차적, 순환적으로 정의한다. 각 하위 단계 마다 관련자를 도출하여 관련도가 큰 순으로 배치한다. 해당 단계별 각 관련자마다의 요구조건을 도출한다. 이를 통해 제품 수명 주기에 걸친 관련자 행태에 대한 분석이 가능해지며 타겟별 요구조건과 목표 가치를 정의할 수 있다.
          

          
            	E3기반 목표가지 도출
            	E3의 개념은 PSS에서 중요하게 다루는 가치인 경제(Economic), 환경(Ecological)과 경험(Experience)이다. 목표소비자의 요구조건을 기반으로 3가지 영역의 가치를 도출한다.
          

          
            	PSS 행위 분석 모델링
            	서비스를 제공받는 사용자와 서비스를 제공하는 이해관계자의 요구조건과 가치를 바탕으로 서비스 블루 프린트에 실제 서비스가 일어나는 행위를 모델링한다. 제품-서비스의 흐름에 따라 사용자와 서비스 제공가가 흐름상 어떤 위치에서 어떤 인터랙션과 서비스가 일어나는지 시각적으로 표현하여 각각의 연결 구조를 정의한다. 이를 통해 관련자에 대한 행위 디자인이이루어지게 된다.
          

          
            	기능-행위 연계 PSS 개념안 생성
            	서비스 블루 프린트를 바탕으로 각각의 서비스, 제품 기능과 사용자, 서비스 제공자들의 행태를 연결 짓는다. 여기에서 그룹핑 된 각각의 개념들을 세부 컨셉으로 발전시키고 해당 세부 컨셉들을 연결 짓는 PSS 컨셉으로 정의한다. 컨셉은 서비스 흐름에 따라 부분적인 Scene별 시나리오로 정리될 수 있다.
          

        

        

      

      
        3.3. 제품-서비스 디자인과 UX디자인의 영역
        제품-서비스 디자인은 서비스디자인과 UX디자인, 제품디자인 영역의 특성을 모두 포함하고 있다. 이러한 디자인 분야의 범위와 영역에 대해 알아보자면, 가장 큰 개념은 서비스디자인이라고 할 수 있다. 제품, 인터페이스, 실제 서비스 제공자와 사용자와의 인터랙션, 공간, 비즈니스 등 거의 모든 영역에 걸쳐 나타나게 된다. UX디자인 또한 서비스디자인 만큼이나 다양한 분야를 다루고 있지만, 서비스디자인과 비교하여 전체 시스템이나 구조보다는 사용자의 총체적인 경험을 증진 시키는 데에 초점을 맞추고 있다. 제품-서비스 디자인은 전통적인 제품디자인 영역에서 위의 두 가지 분야의 부분적 영역들을 취한 것으로 3가지 영역의 특징을 모두 가지고 있다고 할 수 있다. 따라서 방법론에서도 서비스디자인과 UX디자인, 제품디자인의 방법론들이 프로세스의 단계에 부분적으로 들어가게 된다.

        
          
          

          Figure 4 
				
          

          
            Area of PSS Design, UX Design, Service Design Methodology
          
          

          

        

      

      
        3.4. UX디자인 방법론의 제품-서비스 디자인 적용 가능 범위
        UX디자인과 제품-서비스 디자인을 프로세스적 측면에서 비교해 보았을 때 각 단계와 명칭은 다르게 정의하고 있으나, 의미적 관점에서는 유사하다고 할 수 있다.

        
          
          

          Figure 5 
				
          

          
            PSSD, UXD process compared
          
          

          

        

        본 연구에서는 제품-서비스 디자인에 사용자 경험을 깊이 있게 다루는 UX디자인 관점을 강조하기 위하여 의미적 관점에서 유사한 프로세스 단계를 그룹핑 하였으며, 제품-서비스 디자인과 UX방법론의 특성 분류와 적용 가능 여부를 확인하기 위하여 5단계의 통합 프로세스로 정리하였다.

        첫 번째, Research단계에서는 사용자, 환경, 서비스를 파악하는 단계로, 문제 파악의 정도가 아직은 추상적이며 보이는 정보들을 조사·수집하는 단계이다.

        두 번째, Analysis단계는 Research 자료들을 분석하는 단계로 문제파악이 점차 구체화 되며 사용자들의 겉으로 드러나지 않는 부분까지 발견해내는 단계이다.

        세 번째, Modeling단계에서는 분석된 결과물들을 바탕으로 중요한 포인트를 발견하고 행위에 대한 모델링을 하는 단계이다.

        네 번째, Concept Scenario는 구체화 단계로, 깊이 있는 문제 파악을 통해 솔루션을 제안하며 이는 아직 시각화 되지 않은 추상적 형태로 나타난다.

        다섯 번째, Deliver단계는 컨셉과 시나리오를 클라이언트에게 이해시키고, 검증해보이기 위해 시각적으로 이해하기 쉽도록 잘 정리하여 프로젝트의 결과물을 도출하는 단계이다. 해당 단계의 결과물들에서 문제점을 발견하게 되면 또 다시 현상 단계로 이어지게 되며, 이는 순환 구조로 설명될 수 있다.

        
          
          

          Figure 6 
				
          

          
            Integration process (PSSD, UXD)
          
          

          

        

        정리된 통합 프로세스에 따라 제품-서비스 디자인과 UX디자인의 프로세스와 방법론들을 분류, 적용해보면 중복되는 방법론들이 많이 나타난다. 이는 자연스러운 현상으로 앞서 언급한 것과 같이 제품-서비스 디자인과 UX디자인 2분야의 근본적인 목표가 같기 때문이라고 할 수 있다.

        
          
          

          Figure 7 
				
          

          
            Integration process according to PSSD, UXD methodology
          
          

          

        

        그러나 2분야가 다루는 범위와 영역적 측면에서 보았을 때 세부 방법론들이 다루는 대상에 따라 크기와 레벨이 다른 것을 확인 할 수 있었다.

        특히, UX에서 다루게 되는 카드소팅이나 UI문서, AI문서 등은 웹이나 모바일, 즉 2차원적인 화면에서 적용되는 방법론이다. 이는 커다란 서비스 구조나 실제 터치포인트에서 일어나는 인터랙션을 다루게 되는 제품-서비스 디자인에서는 잘 다루어지지 않는다.

        그렇기 때문에 방법론들을 프로세스 스텝(Step)별로 분류하는 것 외에 방법론이 다루게 되는 크기와 영역에 따라 3단계로 레벨(Level)을 분류하는 과정을 가졌다.

        
          
          

          Figure 8 
				
          

          
            Level of PSSD, UXD methodologies according to integration process
          
          

          

        

        레벨은 1단계일수록 미시적, 단순 테스크(Task)를 다루는 방법론이고 3단계일수록 거시적이며 시스템, 구조, 비즈니스, 환경요소를 복합적으로 다루는 방법론으로 구성되어있다.

        UX디자인의 경우 레벨1, 2에 방법론이 중점적으로 분포 되어 있으며 이는 시스템, 비즈니스를 다루는 거시적인 관점보다는 사용자의 경험에 집중하는 영역이 많은 것으로 해석할 수 있다.

        제품-서비스 디자인의 경우 레벨2, 3의 영역에 방법론 분포가 많았는데, 제품-서비스 자체가 비즈니스, 시스템, 구조를 다루는 영역이라 단순 테스크 보다는 복합적인 부분을 다루는 방법론이 대부분이기 때문이다.

        통합 프로세스와 방법론의 Level 분류를 통해 제품-서비스 디자인과 UX디자인의 특성을 분석해봄으로써, 제품-서비스 디자인을 진행할 때의 적용 가능한 UX디자인의 범위와 방법론을 선정할 수 있었다. 제품-서비스 디자인에 있어 실제 제품을 사용하는 사용자의 경험은 가장 중요한 요소이다. 이를 염두에 둔다면 UX디자인 분야의 체계적이고 다각적 관찰이 이루어지는 현상, 이해 영역의 방법론을 통해 사용자에 대한 이해를 보다 깊이 있게 다룰 수 있을 것이다.

        
          
          

          Figure 9 
				
          

          
            The scope of UXD Methodologies can be applied to PSSD
          
          

          

        

      

      
        3.5. 제품-서비스디자인에서 UX관점 툴킷 개발의 필요성
        앞서 UX디자인, 제품-서비스 디자인의 특성과 범위에 대하여 알아보고 통합 프로세스를 개발하여 각 방법론의 레벨에 대해여 분석해 보았다.

        
          
          

          Figure 10 
				
          

          
            Research, Analysis phase characteristics of PSSD, UXD
          
          

          

        

        여기에서 주목할 만 한 점은 제품-서비스 디자인은 서비스의 흐름, 제품 수명주기의 흐름에 따른 터치포인트(Touchpoint)와 다양한 이해관계자들을 대상으로 하는 넓은 리서치 범위를 가지고 있으나, 사용자의 경험에 대해 깊이 있게 이해하는 부분이 부족하다는 점이다.

        사용자의 경험을 깊이 있게 다루는 UX디자인 관점을 제품-서비스 디자인에서도 강조하게 된다면 제공자는 이전보다 차별화되고 긍정적인 서비스 경험을 제공할 수 있을 것이며 효과적인 비즈니스 모델을 구축하는데 큰 영향을 받을 것이다.

        이러한 분석과 더불어 제품-서비스 디자인의 최근 연구 동향을 살펴보면, 기존 연구들은 제품-서비스 통합 시스템의 필요성과 도입 방안에 대한 내용은 많이 진행이 되었으나 제품-서비스 디자인의 개발 과정을 지원하는 체계적인 방법론에 대한 부분에 있어서는 매우 초기 단계이다. 즉, 제품-서비스 개발 조건에 맞는 프로세스와 방법론들을 체계화에 대한 연구가 진행되어야 하며 실제 업계에 확산·적용시키기 위한 방법을 찾아야만 한다.

        따라서, 제품-서비스를 통합하여 개발하려는 기업들이 ‘사용자 경험 중심의 제품-서비스 디자인'의 프로세스와 방법론을 쉽게 이해하고 활용할 수 있도록 하기 위해서는 툴킷 형태의 개발이 필요하다. 특히 툴킷에서는 UX적 관점에서 사용자를 파악하고 깊이 있게 이해할 수 있도록 하는 방법론을 강조해야 하며, 제품-서비스를 개발하려는 목적과 기업의 상황에 따라 맞춤화된 가이드라인을 제공할 수 있어야 한다.

      

    

    

  
    
      4. 사용자 경험 중심의 제품-서비스 디자인 툴킷 개발
      
        4.1. 툴킷 활용 범위 및 대상
        (1) 제조, 서비스 분야에 제품-서비스 디자인 교육, 전파

        제품-서비스 디자인이 활발하게 이루어지기 위해서는 제품-서비스 디자인의 개념과 프로세스, 방법론에 대한 이해가 선행되는 것이 중요하다. 툴킷은 학계와 업계에 제품-서비스 디자인의 교육 자료로써 활용될 수 있으며, 많은 디자이너와 관련자들이 제품-서비스 디자인에 대한 개념 확립과 개발 과정에 대한 이해·관심증대를 이룰 수 있을 것이다. 제품-서비스 디자인에 대한 관심증대는 활발한 개발과 관련 연구로 이어질 수 있을 것이다.

        (2) 전문 디자이너, 체계화된 디자인 프로세스가 구축되지 않은 중소기업

        제조업이나 서비스업과 관련된 중소기업들은 자사에서 가지고 있던 상품과 제품 또는 서비스를 결합하여 한 단계 더 발전된 상품을 고객에게 제공하고 싶어 한다. 하지만 기업의 규모가 작아 전문 디자이너도 부족하고 사내 체계적인 디자인 프로세스도 구축되지 않아 제품-서비스 디자인을 시행하는데 어려움이 있다. 이러한 중소기업에 해당 툴킷의 제공은 고비용으로 컨설팅을 받지 않더라도 저비용으로 고효율을 창출 할 수 있는 매우 유용한 수단이 될 수 있다.

        (3) 다양한 전문 분야 인력들과 협업으로 디자인 작업이 이루어지는 대기업

        제조, 서비스와 관련된 대기업에는 분야별 전문 디자이너들도 많고 기업만의 체계화된 디자인 프로세스와 다양한 개발 시스템이 구축되어 있다. 하지만 제품-서비스를 개발하는 과정은 디자이너뿐만 아니라 사내 다양한 부서들과의 협업으로 이루어지며 기업이 클수록 이 구조 또한 복잡하다. 해당 툴킷은 디자이너뿐만 아니라 협업 과정에 참여하는 다양한 관련자들이 제품-서비스 디자인에 대해 이해하고 공감할 수 있도록 하는 커뮤니케이션 도구로서 활용될 수 있을 것이다.

      

      
        4.2. 사용자 경험 분석을 중심으로 한 툴킷 적용 프로세스 및 방법론
        (1) 프로세스 정의

        3-4장에서 정의한 통합 프로세스에 따라 툴킷에서 제안하는 제품-서비스 디자인 프로세스는 Research, Analysis, Modeling, Concept & Scenario, Deliver의 5단계로 정리하였다. 프로세스 단계별로 이루고자 하는 Goal에 대한 정의를 하였으며, 해당 단계에서 다루어야 하는 내용들에 대한 프레임워크(Framework)를 설정하였다.

        
          Table 2 
				
          

          
            The process definition
          
          

        

        
          
            	Process
            	단계별 Goal
          

          
            	Research
            	제품, 사용자, 사용자들 둘러싼 컨텍스트, 비즈니스 구조를 모두 파악할 수 있어야 하며, 서로 어떠한 영향을 주고 있는지, 그로 인해 어떠한 행태와 이벤트가 발생하는지 알아야 한다. 사용자를 단순 ‘관찰’이나 보이는 것, 1차적인 요구사항 수집에서 나아가 사용자의 행태에 영향을 주는 컨택스트 요소들을 면밀하게 파악해야 한다.
          

          
            	Analysis
            	리서치 데이터를 바탕으로 핵심적인 인사이트와 행동 패턴을 발견한다. 사용자들이 직접 말하거나 요구한 사항 외에 데이터를 연결하고 분류하는 작업을 통해 숨겨진 니즈까지 파악할 수 있어야 한다. - 제품, 사용자, 환경(Context), 비즈니스의 4가지 요소가 연결되어 어떤 서비스를 이루고 있는가?

						- 제품 수명주기에 맞추어 4가지 요수들이 어떤 관계를 가지며, 사용자에게 어떤 경험을 제공하는가?

						- 터치포인트에서 각 4가지 요소들이 가질 수 있는 니즈와 페인포인트는 무엇인가?

						- 각 4가지 요소가 갖는 인사이트는 무엇인가?
          

          
            	Modeling
            	분석된 결과물들을 바탕으로 핵심가치와 방향을 찾아 모델링하는 단계이다. 비즈니스, 서비스 구조뿐만 아니라 사용자의 중요한 행태를 정의하여 프로젝트의 개발 Goal을 찾을 수 있어야 한다.
          

          
            	Concept Scenario
            	컨셉과 시나리오를 구체화하는 단계로, 깊이 있는 문제 파악을 통해 솔루션을 제안한다. 러프한 시각화를 통하여 개발하게 될 제품-서비스에 대한 흐름을 정리하고 핵심 아이디어를 찾는다.
          

          
            	Deliver
            	컨셉과 시나리오를 클라이언트에게 이해시키고, 검증해보기 위해 시각적으로 이해하기 쉽도록 잘 정리하여 프로젝트의 결과물을 도출하는 하는 단계.제품, 사용자, 환경(Context), 비즈니스 구조와 각 역할, 인터랙션에 대한 체계적인 시각화를 통하여 바로 적용 가능한 ‘설계도면’ 역할을 해야 한다.
          

        

        

        
          
          

          Figure 11 
				
          

          
            Circulation structure of the process
          
          

          

        

        프레임워크를 바탕으로 프로세스 진행 순서는 Deliver 단계에서 결과물을 시각화하고 전달하며, 문제점이 발견되면 다시 Research 단계로 돌아가는 순환적인 구조를 갖도록 설정하였다. 해당 구조를 표현하기 위하여 원형으로 프로세스 단계를 표현하였다.

        (2) 방법론 선정 및 분류

        완성된 프로세스에 따라 각 스텝 안에서 적용될 수 있는 35개의 방법론을 선정하고 개별 방법론이 다루는 대상, 범위, 결과물의 유형에 따라 3단계의 레벨로 분류하였다. 레벨 분류는 툴킷 사용 시 진행 목적에 따라 적합한 방법론을 선정할 수 있도록 도와주는 가이드 역할로써 의미가 있다.

        
          
          

          Figure 12 
				
          

          
            Classification Standard for methodological level
          
          

          

        

        특히 사용자 경험을 중심으로 하는 제품-서비스 디자인을 위하여 사용자의 컨텍스트와 행태를 면밀히 관찰하고 분석할 수 있는 UX 관점의 방법론을 Research와 Analysis단계를 중심으로 구성하였다.

        
          
          

          Figure 13 
				
          

          
            Classification for methodological level of 5step Process and Emphasize the direction of UX perspective
          
          

          

        

        본 연구에서 UX 개념을 강조한 Research와 Analysis단계에 대한 구체적인 내용은 다음과 같다.

        ① Research 단계

        기존 제품-서비스 디자인의 Research 방법론 구성의 경우 사용자의 실제 컨텍스트를 바탕으로 숨겨진 니즈와 페인 포인트를 발견하는 레벨2 부분의 방법론이 없는 것을 확인할 수 있다. 1차원적인 관찰기법과 단순 요구 조건 추출만으로는 관찰된 컨텍스트와 사용자들의 요구조건 간 갭(Gap)이 생겨 논리적으로 연결 짓기 어렵다.

        따라서 본 툴킷의 Research 단계에서는 UX관점을 강조하여 사용자의 컨텍스트를 다양한 측면에서 관찰할 수 있는 기법과 사용자의 컨텍스트에 따라 니즈와 페인 포인트를 면밀히 파악할 수 있는 방법론을 구성하였다.

        
          
          

          Figure 14 
				
          

          
            Comparison of Methodologies for PSSD applied Toolkit UX perspective and Typical PSSD
          
          

          

        

        ② Analysis 단계

        기존 제품-서비스 디자인의 Analysis 방법론 구성의 경우 제품-서비스 전반의 구조 분석은 가능하지만 각 테스크에서 일어나는 인터랙션 분석은 어렵다. 또한 표면적으로 드러나는 Fact에 대한 분석이 대부분이다.

        따라서 본 툴킷의 Analysis 단계에서는 UX관점을 강조하여 제품-서비스 전반 구조에서 각 테스크마다 일어나는 인터랙션 분석이 가능하도록 구성하였다. 이는 사용자의 행태에 영향을 주는 컨택스트 파악을 가능하게 하며, 중요한 인사이트를 발견할 수 있다.

        
          
          

          Figure 15 
				
          

          
            Comparison of Methodologies for PSSD applied Toolkit UX perspective and Typical PSSD
          
          

          

        

        이 밖에 4.2.1에서 정의했던 프로세스의 각 5단계별로 방법론들을 선정하고, 이를 4.2.2에서 정리한 원형 구조와 레벨 적용하면 다음과 같다.

        
          
          

          Figure 16 
				
          

          
            5step process and composition of methodology
          
          

          

        

      

      
        4.3. 툴킷 구체화 방향 및 프로세스
        앞서 연구된 ‘사용자 경험 중심의 제품-서비스 디자인’ 프로세스와 선정 방법론에 따라 이를 실제 학계·업계에 적용시키기 위한 툴킷을 제작하였다. 제품-서비스 디자인에 실질적인 가이드로써 작용하기 위한 툴킷의 구체화 방향은 다음과 같다.

        
          Table 3 
				
          

          
            Concretization of the Toolkit
          
          

        

        
          
            	No.
            	툴킷의 구체화 방향
          

          
            	1
            	
							- 방법론을 설명하는 항목을 구체화 하여 실제 진행에 대한 가이드로써 작용한다.

							- Method Card에서 담지 못하는 자세한 설명과 가이드를 Web page, Mobile web으로 확장하여 담는다.
						
          

          
            	2
            	- 프로세스 각 단계 별로 지향해야 하는 목적과 놓치지 말아야 할 포인트를 제시한다.
          

          
            	3
            	- 프로젝트의 내비게이션 역할로 프로세스 시트를 제공하여 현재 진행 단계와 방법론의 위치 파악이 직관적이고 지속적으로 이루어질 수 있도록 한다.
          

          
            	4
            	- Toolkit사용 초기 단계에 사용자 혹은 기업의 프로젝트 목표와 상태를 체크할 수 있게 하여 맞춤화된 가이드를 제공한다.
          

          
            	5
            	- 방법론의 성격과 다루는 범위에 따라 레벨을 분류하여 특성을 쉽게 인지할 수 있도록 한다.
          

        

        

        (1) Toolkit의 구조

        툴킷은 실제 제품-서비스 개발 시 적극적으로 활용하고 충분한 가이드를 제공할 수 있도록 4개의 플랫폼으로 구성하였다. 플랫폼의 성격마다 제공되는 정보의 양을 구분하여 필요시 확장하여 사용할 수 있도록 하였다.

        
          Table 4 
				
          

          
            Toolkit's composition and the role
          
          

        

        
          
            	구성
            	역할
          

          
            	Process Sheet
            	- 제품-서비스 디자인의 진행 단계와 단계별 Goal, 방법론의 위치를 알려주는 내비게이션 역할
          

          
            	Method Cards
            	- 각 방법론에 대한 개념과 진행 가이드 확인- PC Web을 Mobile에서 볼 수 있도록 QR code제공
          

          
            	PC Web page
            	- Method Card의 항목보다 더욱 체계화된 가이드 제공- 실제 방법론 진행시 사용할 수 있는 Template 출력
          

          
            	Mobile Web
            	- Method Card의 QR code 촬영시 PC Web page에서 제공하는 정보를 Mobile에서 확인
          

        

        

        (2) 툴킷의 구성요소

        Table 4.에서 정의했던 4가지 플랫폼별 툴킷의 구성요소에 대해서 설명하면 다음과 같다.

        
          
          

          Figure 17 
				
          

          
            The structure and configuration of the toolkit
          
          

          

        

        ① Process Sheet

        전체적인 프로젝트의 흐름을 파악해 볼 수 있다. 프로세스의 각 단계별 목표와 가이드를 제공하며, 방법론 Level Map을 제공함으로써 개별 방법론들의 특성과 범주를 파악할 수 있다.

        
          
          

          Figure 18 
				
          

          
            Process Sheet
          
          

          

        

        ② Method Cards

        Method Cards는 ‘Check List Sheet’, ‘8유형별 가이드’,‘방법론 카드’의 3가지로 구성되어 있다.

        첫 번째로, Check List Sheet는 Toolkit 사용 시 가장 먼저 사용하게 되는 것으로, 제품-서비스를 개발하고자 하는 목적과 기업의 현 상황을 체크함으로써 적합한 유형을 찾을 수 있도록 도와준다.

        
          
          

          Figure 19 
				
          

          
            Check List Sheet
          
          

          

        

        
          
          

          Figure 20 
				
          

          
            Classification of PSSD purpose
          
          

          

        

        두 번째로, ‘8유형별 가이드’에서는 Check List에서 나타난 8가지 제품-서비스 개발 유형별로 프로세스를 진행할 때의 포인트와 순서, 추천 방법론을 알려준다.

        세 번째로, 방법론 카드는 총 35가지의 방법론에 대한 정보를 제공하는데, 방법론 카드의 앞면에서는 해당 방법론이 속하는 프로세스 단계와 레벨을 명시하여 특성을 쉽게 파악 할 수 있도록 구성되어 있으며, 방법론을 활용함으로써 이룰 수 있는 Goal과 적용대상, 진행단계에 대한 설명을 제공한다. 카드의 뒷면에

        서는 실제 진행시 상기시켜야 할 핵심 포인트와, 모바일로 Web page에 접속할 수 있는 연결고리인 QR Code를 제공한다.

        
          
          

          Figure 21 
				
          

          
            Method Card
          
          

          

        

        ③ PC Web page

        방법론 카드에서 핵심적인 정보만 요약하여 제공하였다면, Web page에서는 보다 구체적인 활용 방법과 사례에 대한 정보를 제공한다.

        
          
          

          Figure 22 
				
          

          
            Web page
          
          

          

        

        Web page에서는 방법론에 대한 구체적인 정보와 더불어 실제 진행시 출력하여 활용할 수 있는 Template을 제공한다. 이는 진행을 위한 포맷을 만들기 위해 부가적인 스텝이 발생하는 상황을 최소화 할 수 있다.

        
          
          

          Figure 23 
				
          

          
            Examples of template
          
          

          

        

        ④ QR Code를 통한 Mobile Web page 접속

        외부에서 방법론을 진행 할 시에 Mobile로 접속해 둔 방법론 페이지를 확인하면 됨으로 툴킷의 사용 경험이 여러 플랫폼으로 확장되고, 보다 간편해진다고 할 수 있겠다.

      

      
        4.4. 평가 검증
        제품-서비스 개발과 관련되어 본 툴킷을 직접 사용하게 될 UX, 제조, 서비스 분야의 경력 4~12년의 실무 디자이너들 6명을 대상으로 툴킷의 타당성을 검증하기 위하여 전문가 평가인 Heuristic Evaluation을 진행하였다.

        총 4가지 카테고리로 평가 항목을 구성하였다. Toolkit을 구성하고 있는 Process Sheet, Method Cards, Web page, Mobile Web 연동에 대한 직접적인 사용성과, 프로세스 체계와 방법론 분류 및 선정이 제품-서비스 개발과정을 잘 표현하고 있는지에 대한 명확성, 기존 툴킷과의 차별성, 실제 현업에서 활용할 수 있는지에 대한 활용가능성으로 구성하였다. 각 카테고리는 10가지 문항으로 이루어지며, 총 40문항에 대해 7점 척도로 평가로 진행되었다.

        
          
          

          Figure 24 
				
          

          
            Recruit experts for the evaluation
          
          

          

        

        (1) 평가 결과

        전문가 평가를 실시한 결과 툴킷의 사용성, 명확성, 차별성, 활용가능성의 4가지 항목에 대해 검증된 가치와 보완해야할 부분을 다음과 같이 확인할 수 있었다.

        
          Table 5 
				
          

          
            Evaluation results
          
          

        

        
          
            	항목
            	가치검증
            	보완해야 할 점
          

          
            	사용성
            	Toolkit의 구성요소와 역할, Web & Mobile을 활용한 툴킷의 확장성 측면에서 가치 있음
            	유형별 가이드 제공시 프로세스의 원형 구조의 표현과 동일한 형태로 정보를 제공함으로써 더욱 직관적이고 뛰어난 사용성을 줘야 함
          

          
            	명확성
            	복잡한 제품-서비스 디자인의 프로세스 단계에 대한 정리와 사용자 경험 중심의 리서치 & 분석을 위한 방법론 구성이 명확함
            	프로세스의 5단계를 설명하는 국문/영문 명칭을 다듬어 해석상의 차이를 좁히고 단계별 의미를 보다 명확히 해야 함.
          

          
            	차별성
            	방법론을 단순 나열하지 않고 3단계 Level로 분류하여 각 방법론의 성격과 활용 목적을 쉽게 파악할 수 있음.
            	Process Sheet에서 원형의 프로세스 구조와 Level Map을 동시에 표현함으로써 보다 쉬운 인지가 일어날 수 있도록 해야 함.
          

          
            	활용 가능성
            	중소기업에 제품-서비스 디자인을 위한 가이드로 적극 활용 가능 제품-서비스 디자인에 대한 개념과 필요성에 대한 교육·전파의 도구로 가능성 높음
            	방법론 설명 시 부득이 사용되었던 전문용어 표현을 보다 쉽게 정리 하여 다양한 수준의 사용자층의 이해를 도울 수 있도록 함
          

        

        

        전문가 평가 분석을 통해 파악할 수 있는 ‘사용자 중심의 제품-서비스 디자인 툴킷’의 핵심 가치는 다음과 같다.

        첫째, 사용자의 경험을 깊이 있게 다루지 못한 기존의 제품-서비스 디자인의 UX 관점에서 Research와 Analysis의 방법론을 강화함으로써 실제 사용자의 니즈와 인사이트 중심의 제품-서비스 디자인을 진행할 수 있도록 한 부분에서 가치가 있다. 이로써 기업측면에서는 더 나은 제품-서비스 모델을 구축할 수 있게 되며, 사용자 측면에서는 뛰어난 경험을 제공 받게 됨으로 지속적인 상호작용이 이루어질 수 있을 것이다.

        둘째, 실제 제품-서비스 디자인을 위한 방법론 실행 시 도움이 될 수 있는 체계적인 가이드를 제공했다는 부분에서 가치가 있다. 본 연구의 툴킷에서는 Method Card와 Web page로 방법론에 대한 가이드를 제공하는 플랫폼을 설정하였다. 플랫폼의 특성에 따라 요약된 핵심 정보와 구체적인 활용 방법, 사례 등을 제공하고, 상황에 따라 선택적으로 취할 수 있게 함으로써 실제 방법론 진행시 체계적인 가이드로써 도움이 될 수 있을 것이다.

        셋째, 제품-서비스 디자인에 대한 개념과 프로세스가 확립되지 않은 국내 상황에서 본 툴킷이 제품-서비스 디자인에 대한 교육과 전파의 자료로 활용 가치가 있다는 점이다. 제품-서비스 디자인에 대한 개념 확립과 관심증대로 제품-서비스 개발이 활발히 이루어질 것이며, 관련 연구와 개발이 일어날 수 있게 하는 촉매제의 역할로 가치가 있다.

        반면, 휴리스틱 평가에서 나타난 것처럼 본 툴킷이 더욱 짜임새 있게 발전되기 위해서 우선적으로 보완해야 할 부분은, 프로세스와 방법론 레벨 정리 부분이다. 해당 부분에 있어 후속 연구에서 보다 심도 있는 연구가 진행 되어 구조적, 의미적으로 발전되어야 하겠지만, 이번 연구에서 표면적으로나마 간략하게 수정·보완하여 효과를 이룰 수 있는 부분 몇 가지를 반영하여 툴킷의 완성도를 높일 수 있었다.

        먼저, 프로세스 시작점이 모호한 원형의 프로세스 구조에 ‘Start'표시를 해 줌으로써 프로젝트의 시작과 끝, 진행 단계를 쉽게 파악할 수 있게 해 주었다.

        
          
          

          Figure 25 
				
          

          
            Displaying the starting point for the process
          
          

          

        

        또한 유형별 가이드에서 정보를 제공 할 때에도 프로세스 시트의 단계, 레벨 표현과 통일감을 주어 직관적으로 정보를 파악할 수 있도록 보완하였다.

        이러한 프로세스와 방법론 레벨 정리뿐만 아니라 활용가능성 측면에서도 제품-서비스 디자인 과정에 대해 보다 쉽게 전달할 수 있는 방법을 연구함으로써 디자이너뿐만 아니라 함께 협업하는 다양한 관련자들의 높은 이해를 도울 수 있을 것이다.

        
          
          

          Figure 26 
				
          

          
            Unified representation of ‘Types Guide Sheet’ and ‘Process sheet’
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      5. 결론 및 향후 연구과제
      본 연구에서는 기존 제품-서비스 디자인 프로세스와 방법론에서 사용자 경험을 깊이 있게 다루지 못한다는 문제점을 발견하고 UX 관점의 프로세스와 방법론 연구를 실시하였다. 또한 연구한 개념을 실제 학계와 업계에 확산·적용시키기 위하여 툴킷의 형태로 제작을 하였다.

      제작된 툴킷은 전문가 평가를 통해 사용자 경험을 깊이 있게 파악할 수 있는 방법론의 강화측면과 실제 방법론 실행 시 도움이 될 수 있는 체계적인 가이드 제공 측면, 제품-서비스 디자인의 개념 확산에 실질적인 도움이 될 수 있는 도구 개발의 측면에서 그 가치를 확인할 수 있었다.

      더불어 ‘사용자 중심의 제품-서비스 디자인 툴킷'이 더욱 발전하기 위해서는 몇 가지 부분에 대해 향후 연구를 진행 할 필요가 있다.

      먼저, 제품-서비스 디자인 시뮬레이션을 통한 Toolkit의 평가·검증이 이루어져야 한다. 본 연구에서는 개발된 Toolkit에 대한 전문가 평가를 실시하여 체크리스트와 인터뷰를 통하여 검증을 하였는데, 향후 연구에서는 제품-서비스 디자인 과정에서 툴킷 활용 시 나타날 수 있는 다양한 Use Case를 분석해보는 과정이 필요할 것이다.

      두 번째로, 제품-서비스 디자인의 운영·관리 방법에 대한 연구가 이어져야 한다. 제품-서비스 디자인은 짧은 역사로 인해서 ‘개발된 제품-서비스를 운영·관리’하는 영역에 대한 연구가 아직 부족한 실정이다. 본 툴킷에서도 제품-서비스 개발과정 뿐만 아니라 운영과 관리에 대한 방법들이 추가로 연구되고 적용된다면 보다 성숙화 된 제품-서비스 디자인 체계를 정립할 수 있을 것이다.
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